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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi kualitas layanan yaitu variabel 
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 
Hotel Novotel Palembang dan menganalisis variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan di Hotel Novotel Palembang. Metode penelitian yang digunakan untuk meneliti 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Novotel Palembang adalah metode survei yang 
mengumpulkan dan memperoleh data secara langsung melalui kuesioner yang diberikan kepada 
responden. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang menginap minimal dua hari di Hotel 
Novotel yang berjumlah 4303 pengunjung selama satu bulan. Besar sampel dalam penelitian ini adalah 
sebanyak 98 responden. 
 
Kata kunci:  Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 
 
Abstract : This study aims to determine whether the service quality dimensions variable tangible, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy affects customer satisfaction at Hotel Novotel 
Palembang and analyze which variables most influence on customer satisfaction at Hotel Novotel 
Palembang. The method used to examine the quality of service to customer satisfaction at Hotel Novotel 
Palembang is a survey method to collect and obtain data directly through a questionnaire given to the 
respondents. Population in this research is the customer who stay a minimum of two days at Hotel 
Novotel, amounting to 4303 visitors a month. The sample size in this study is as much as 98 respondents. 
 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
 
 
1 PENDAHULUAN 
 
Dalam era globalisasi banyak 
perusahaan menaruh perhatian kepada 
kepuasan pelanggan, karena merupakan 
kunci utama untuk memenangkan 
persaingan dengan memberikan nilai 
kepuasan kepada pelanggan berupa  
penyampaian produk dan jasa yang 
berkualitas dengan harga yang bersaing. 
 
Perusahaan menyadari betapa 
sentralnya peran pelanggan dalam bisnis, 
karena pelanggan yang menjadi alasan 
keberadaan bisnis yang dilakukan. Oleh 
karena itu, banyak perusahaan dalam 
bidang jasa yang memberikan pelayanan 
yang berkualitas demi mempertahankan 
pangsa pasar.  
 
Perubahan teknologi informasi 
yang berkembang cepat, mengharuskan 
berbagai perusahaan dapat memberikan 
solusi yang tepat dan cepat sesuai 
kebutuhan/keinginan pelanggan, sehingga 
pelanggan puas dan akan bertahan. Dalam 
pemasaran modern, paradigma pemasaran 
telah bergeser, tidak hanya menciptakan 
transaksi untuk mencapai keberhasilan 
pemasaran tetapi perusahaan juga harus 
menjalin hubungan dengan pelanggan 
dalam waktu yang panjang.  
 
Hotel ialah suatu usaha yang 
menggunakan suatu bangunan atau 
sebagian bangunan yang disediakan secara 
khusus, untuk setiap orang dapat menginap, 
makan, memperoleh pelayanan dan 
menggunakan fasilitas lainnya dengan 
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pembayaran. Ciri khusus dari hotel adalah 
mempunyai restoran yang dikelola 
langsung dibawah manajemen hotel 
tersebut. 
 
Kota Palembang pada saat ini 
sudah memiliki 21 hotel berbintang dengan 
fasilitas yang sudah memenuhi persyaratan 
sebagai hotel berbintang. Klasifikasi hotel 
dibedakan dengan menggunakan simbol 
bintang antara 1 -5. Semakin banyak 
bintang yang dimiliki suatu hotel, semakin 
berkualitas hotel tersebut. Penilaian 
dilakukan selama 3 tahun sekali dengan 
tatacara serta penetapannya.  
 
Hotel berbintang ialah suatu usaha 
yang menggunakan suatu bangunan atau 
sebagian bangunan yang disediakan secara 
khusus, untuk setiap orang dapat menginap, 
makan, memperoleh pelayanan dan 
menggunakan fasilitas lainnya dengan 
pembayaran, dan telah memenuhi 
persyaratan sebagai hotel berbintang.  
 
Kegiatan perusahaan yang 
bergerak dibidang perhotelan sangat 
membutuhkan kualitas pelayanan yang 
maksimal karena hotel merupakan tempat 
bagi para konsumen untuk beristirahat. 
Baik Konsumen yang berasal dari luar kota 
maupun dari dalam kota. Konsumen yang 
ingin beristirahat dengan nyaman dan 
tenang harus didukung juga dengan 
fasilitas-fasilitas yang terdapat di dalam 
kamar hotel tersebut. 
 
Berdasarkan latar belakang maka 
peneliti akan melakukan penelitian tentang 
Analisis Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Hotel 
Novotel Palembang. 
 
2 LANDASAN TEORI 
 
Pengertian manajemen pemasaran 
(marketing management) adalah analisis, 
perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian 
atas program yang dirancang, untuk 
membentuk dan mempertahankan 
pertukaran yang menguntungkan dengan 
pembeli sasaran (target buyeraq) dengan 
maksud untuk mencapai tujuan-tujuan 
organisasional. 
 
Konsep pemasaran adalah sebuah 
falsafah bisnis yang menyatakan bahwa 
pemuasan kebutuhan konsumen merupakan 
syarat ekonomi dan sosial bagi 
kelangsungan hidup perusahaan. Definisi 
tersebut memiliki konsekuensi bahwa 
semua kegiatan perusahaan dan pemasaran 
harus diarahkan pada usaha mengetahui 
kebutuhan tersebut dengan mendapatkan 
laba yang layak dalam jangka panjang. 
 
Konsep pemasaran memiliki 
persepektif dari luar kedalam. Konsep ini 
berfokus pada kebutuhan pelanggan, 
mengordinasikan semua aktifitas pemasaran 
yang mempengaruhi pelanggan dan 
memperoleh laba dengan menciptakan 
hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan yang berdasarkan pada nilai dan 
kepuasan pelanggan. Selain itu dibawah 
konsep pemasaran, perusahaan 
menghasilkan apa yang diinginkan 
konsumen dan dapat memuaskan konsumen 
serta memperoleh laba. 
 
Konsep pemasaran bermasyarakat 
mempunyai pandangan bahwa tugas 
perusahaan adalah menentukan kebutuhan, 
keinginan serta minat pasar sasaran serta 
berusahan untuk memenuhinya dengan 
lebih efektif dan efisien dibandingkan 
dengan para pesaingnya dengan cara 
mempertahakankan atau bersifat 
memelihara/ memperbaiki kesejahteraan 
konsumen dan masyarakat. 
 
American Society for Quality 
Control  (Sunyoto, 2012, h236) menyatakan 
bahwa kualitas atau mutu adalah 
“keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa 
yang berpengaruh pada kemampuannya 
memenuhi kebutuhan yang dinyatakan 
maupun yang tersirat”. 
 
Goeth dan Davis dalam Tjiptono 
(Sunyoto, 2012, 236) kualitas merupakan 
sebuah kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan suatu produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Beberapa pendapat 
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tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 
merupakan suatu ukuran untuk menilai 
bahwa suatu barang atau jasa telah 
memiliki nilai guna seperti yang 
dikehendaki atau dengan kata lain suatu 
barang atau jasa dianggap telah memiliki 
kualitas apabila berfungsi atau memiliki 
nilai guna seperti yang diinginkan. 
 
Manajer yang meyakini bahwa 
pelanggan adalah satu-satunya “pusat laba” 
sejati perusahaan menganggap bahwa 
diagram organisasi tradisional sebuah 
piramid dengan presiden berada pada 
puncaknya, manajemen ditengah, dan 
orang-orang garis depan serta pelanggan 
pada bagian bawah sudah ketinggalan 
zaman. Perusahaan pemasaran yang 
berhasil adalah yang membalik diagram 
tersebut. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
Gambar Diagram Organisasi Tradisional 
dan Modern 
 
 
 
Pada penelitian ini menggunakan 
salah satu pendekatan kualitas layanan yang 
banyak dijadikan acuan dalam riset 
pemasaran adalah model service quality 
(Parasuraman, dkk dalam Rambat 
Lupiyoadi & A Hamdani, 2011, h182) 
merangkum 5 dimensi pokok yang 
digunakan yaitu:  
 
1. Bukti langsung (tangible) 
Bukti langsung diartikan sebagai 
tampilan fisik seperti peralatan, penampilan 
karyawan, fasilitas gedung, dan lainnya. 
Dimensi tangible ini umumnya digunakan 
perusahaan untuk menaikkan image di mata 
pelanggan. Dimensi ini dapat digambarkan 
dengan kebersihan ruangan, kerapihan, 
berpakaian, penataan tempat, dan fasilitas 
lainnya. 
 
2. Kehandalan (reliability) 
Keandalan adalah kemampuan 
untuk memberikan jasa sesuai dengan yang 
dijanjikan dengan akurat dan memuaskan. 
Dimensi ini sangat penting bagi sebagian 
pelanggan, sehingga mereka bersedia 
mengeluarkan biaya tambahan agar 
perusahaan melaksanakan transaksi seperti 
yang dijanjikan. Dimensi ini dapat 
digambarkan dengan kesegaran makanan, 
ketepatan pelayanan. 
 
3. Ketanggapan (responsiveness) 
Ketanggapan adalah kesediaan 
untuk membantu pelanggan dan 
memberikan layanan dengan segera dan 
tepat. Dimensi ini menekankan pada 
perhatian dan kecepatan dalam menghadapi 
permintaan, pertanyaan, keluhan serta 
kesulitan pelanggan. Dimensi ini dapat 
digambarkan dengan tanggap menghadapi 
keluhan, kesediaan membantu konsumen, 
kecepatan pelayanan. 
 
4. Jaminan (assurance) 
Jaminan adalah mencakup 
kemampuan, pengetahuan, kesopanan dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para 
staf, bebas dari bahaya, risiko, keragu-
raguan untuk menimbulkan kepercayaan 
pelanggan terhadap perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa. 
 
5. Empati (empathy) 
Empati adalah perhatian secara 
individu yang diberikan oleh penyedia jasa 
sehingga pelanggan merasa penting, 
dihargai, dan dimengerti oleh perusahaan. 
Dimensi ini dapat digambarkan dengan 
perhatian personal kebutuhan spesifik dan 
perhatian terhadap keluhan. 
 
3  METODE PENELITIAN 
 
3.1 Pendekatan Penelitian  
Pendekatan yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kausal. “Menurut Kotler (2009, h.122) 
pendekatan kausal adalah penelitian yang 
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bertujuan menguji hipotesis tentang 
hubungan sebab akibat”. 
 
3.2 Subjek Penelitian 
Subjek yang akan diteliti dari 
penelitian ini adalah Pelanggan yang 
menginap di Hotel Novotel di Palembang. 
 
3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Dalam riset penelitian ini teknik 
pengambilan sampel yang penulis gunakan 
adalah teknik Nonprobability sampling 
yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang atau kesempatan yang 
sama bagi setiap unsur atau anggota 
populasi untuk dipilih menjadi sampel 
(Sugiyono, 2008, h.120). 
Populasi dalam penelitian ini 
diambil dari jumlah pelanggan yang 
menginap terhitung dari tgl 1 sampai 31 
Maret 2013 sebesar 4304 pengunjung. 
Dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan teknik pengambilan sampel 
Purposive Sampling. Dari perhitungan, 
maka besar sampel dalam penelitian ini 
adalah sebanyak 98 Responden. 
 
3.4 Jenis Data 
Data primer adalah data yang 
didapat dari sumber pertama baik dari 
individu atau perorangan, seperti dari 
wawancara atau pengisian kuisioner yang 
dilakukan oleh peneliti. Data primer dalam 
penelitian ini  adalah hasil data kuesioner 
yang diisi oleh responden mengenai 
tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy dan kepuasan 
pelanggan. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau 
pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawab (Sugiyono, 2008, h199). 
 
3.6 Definisi Operasional 
Operasional variabel adalah suatu 
definisi mengenai variabel yang 
dirumuskan berdasarkan karakteristik-
karakteristik variabel tersebut yang dapat 
diamati. 
 
3.7 Teknik Analisis Data 
Teknik yang dipilih untuk 
menganalisis data harus sesuai dengan pola 
penelitian dan variabel yang akan diteliti. 
Dalam penelitian ini digunakan analisis 
kuantitatif.  
 
4 HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Tentang Novotel 
Palembang Hotel & Residence 
Novotel merupakan salah satu 
hotel Accor. Dimana Accor didirikan oleh 
Mr. Gerald Pellison dan Mr. Paul Dubrule 
sebagai Co-Chairman Supervisory Board 
atau pengawas accor. Sedangkan jabatan 
sebagai Chairman of the accor management 
atau ketua accor seluruh dunia dipegang 
oleh Mr. Gilles Pellison. Hotel Novotel 
Palembang pertama kali didirikan pada 
tahun 2003 yang berlokasi dijalan 
R.Sukamto No.8 A Palembang dan 
sebelumnya lokasi ini berdiri sebuah pabrik 
tepatnya sebuah pabrik benang pemerintah. 
Mr. Gert Noordzy adalah pendiri Hotel 
Novotel Palembang yang berinisiatif 
mendirikan hotel yang bersifat bisnis dan 
terletak di jantung pusat baru kota 
Palembang. Novotel menawarkan 
perpaduan yang sempurna dengan 
memberikan pelayanan yang baik untuk 
para eksekutif bisnis maupun pengunjung 
liburan. 
 
 
4.2 Hasil Penelitian 
Penelitian ini pada dasarnya 
merupakan transformasi data penelitian 
dalam tabulasi sehingga mudah dipahami 
dan diinterprestasikan. Dalam penelitian 
ini, peneliti melakukan penyebaran 
kuesioner sebanyak 98 yang disebarkan 
kepada responden yaitu pelanggan yang 
menginap minimal 2 hari di Hotel Novotel 
Palembang. Berdasarkan kuesioner yang 
telah disebar, peneliti mengumpulkan 
kembali sebanyak 98 kuesioner untuk 
diolah. Setelah data diperoleh, peneliti 
mentabulasikan jawaban-jawaban yang ada. 
Pada tahap awal pembagian kuesioner 
adalah pemberian kode dari setiap jawaban 
yang diberikan responden. Data yang 
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diberikan berupa kode kemudian disusun 
dalam tabel yang akan diberikan informasi 
yang dibutukan untuk dianalisis.  
 
4.3 Pembahasan 
Berdasarkan uji hipotesis 
didapatkan hasil uji F bahwa dimensi 
kualitas layanan yang terdiri variabel 
Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathy secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap 
kualitas layanan di Hotel Novotel 
Palembang. Dengan demikian hipotesis 
dalam penelitian ini secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan diterima. Dari hasil uji 
t menunjukan dari kelima variabel kualitas 
layanan bahwa variabel Empathy yang 
paling berpengaruh dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini memberikan 
bukti empiris bahwa adanya perhatian dari 
karyawan Hotel Novotel dalam bentuk 
perhatian yang sama, adanya layanan 24 
jam untuk tamu yang membutuhkan 
bantuan, kemampuan komunikasi yang 
baik, kemampuan dalam memenuhi 
kebutuhan pelanggan dan pemahaman 
setiap kondisi pelanggan akan 
meningkatkan pandangan positif dan akan 
memberikan kepuasan yang lebih tinggi. 
Mengenai besarnya kontribusi 
pengaruh kualitas layanan yang terdiri dari 
Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathy secara bersama-
sama memiliki kontribusi pengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan di Hotel 
Novotel sebesar 45,2% dan sisanya sebesar 
54,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Selain 5 dmensi kualitas layanan tersebut 
terdapat faktor lain yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan di Hotel Novotel 
Palembang.  
Melihat hasil penelitian yang 
didapatkan oleh penulis mengenai analisis 
kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan di Hotel Novotel dan hasil 
penelitian lainnya yang pernah dilakukan 
sebelumnya mengenai hal yang sama 
seperti yang diuraikan diatas, dapat 
disimpulkan bahwa menghadapi persaingan 
yang semakin ketat perusahaan-perusahaan 
tidak lagi memfokuskan aktifitas 
pemasaranya semata-mata pada pencarian 
pembeli baru namun sudah lebih dari pada 
usaha untuk mempertahankan dan 
meningkatkan kesetiaan pelanggan lama. 
 
5 KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis yang 
telah dlakukan, maka dapat disimpulkan  
bahwa Kualitas layanan yang terdiri dari 
variabel Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy 
secara bersama-sama berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan di Hotel Novotel Palembang. 
 
5.2 Saran 
Saran yang ingin disampaikan 
penulis yaitu dalam kaitannya dengan 
Empathy, kepedulian yang diberikan oleh 
karyawan merupakan faktor yang paling 
mempengaruhi kepuasan pelanggan di 
Hotel Novotel Palembang, dan ini harus 
dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara 
karyawan harus lebih peka terhadap 
keinginan dan kebutuhan pelanggan, serta 
mengembangkan kemampuan 
berkomunikasi antara karyawan dengan 
pelanggan agar konsumen merasa nyaman 
dan puas menggunakan jasa di Hotel 
Novotel, serta berkeingin untuk kembali 
menggunakan jasa penginapan di Hotel 
Novotel Palembang. 
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